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RESUMEN 
 
 
El presente trabajo de investigación es desarrollado para lograr contribuir en la gestión de 
procesos del área de crédito y cobranza con el objetivo de mejorar la recaudación en 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú SA, La buena gestión de un proceso 
relacionado a las cobranzas se verá reflejado en su recaudación. El manejo correcto y 
conocer las políticas, el ser auditados por un control interno, llevar el manejo adecuado de 
las documentación y lograr también implementar aplicativos por el intranet, permite que se 
optimicen la gestión de los procesos. Todo ello permitirá tener una mejora en la 
recuperación de las cuentas por cobrar, por lo tanto el implementar acciones de cobranzas, 
aplicar indicadores de financiamiento, se lograra determinar quiénes son los clientes que se 
debe de trabajar con cautela para minimizar los riesgos de las cuentas incobrables y tener 
presente que el mayor riesgo es saber identificar los estados de disponibilidad de lo 
recaudado. 
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ABSTRACT 
 
 
 
The present research work is developed to contribute to the process management of the 
credit and collection area with the objective of improving the collection in Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú SA, The good management of a process related to 
collections will be reflected in its collection. The correct management and knowledge of 
the policies, being audited by an internal control, carrying out the proper handling of the 
documentation and also achieving implementation of the intranet applications, allows the 
management of the processes to be optimized. All this will allow an improvement in the 
recovery of accounts receivable, therefore, implementing collection actions, applying 
financing indicators, it will be possible to determine who are the clients that should work 
with caution to minimize the risks of the accounts uncollectable and keep in mind that the 
greatest risk is knowing how to identify the availability states of the collected. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. Realidad problemática 
Para el análisis de las cuentas por cobrar de la Compañía Nacional de Chocolates de 
Perú SA, fue necesaria la revisión de la gestión de procesos que se maneja, se revisaron 
las políticas de crédito, procedimientos en la recaudación y los manuales internos.  
 
El retraso de la recaudación de las cobranzas afecta a la liquidez de la compañía, para 
ello la empresa debe presentar un plan adecuado para el manejo de las cobranzas y esto 
garantice las ventas ya realizadas. Los problemas económicos los afronta el 
responsable de la Gerencia de Finanzas, quien deberá aplicar políticas y poder superar 
las dificultades presentadas en su momento.  
 
Las proyecciones financieras son evaluados por nuestra casa matriz que está en 
Colombia, ellos podrán evaluar y conocer los posibles escenarios del crecimiento de la 
situación de la liquidez de la compañía, tal es  así como el estado de flujo de efectivo 
por nuestro lado medimos y gestionamos a la brevedad la morosidad que se pueda 
tener. 
 
Es por ello, que se debe tener una buena gestión de procesos que nos permita mejorar 
el desempeño en la gestión de la recaudación, ser prudentes en las tomas de las 
decisiones y tener la certeza de poder cumplir con los compromisos que se deba 
realizar. Los problemas de liquidez deben ser resueltos a la brevedad en un corto plazo 
ya que estos resultados afectaran a todo el negocio.  
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1.1.1. Antecedentes Nacionales 
(Aguilar Pinedo, 2013) Presento la siguiente Tesis: GESTIÓN DE 
CUENTAS POR COBRAR Y SU INCIDENCIA EN LA LIQUIDEZ DE LA 
EMPRESA CONTRATISTA CORPORACIÓN PETROLERAS.A.C. - AÑO 2012, 
El autor nos manifiesta que por falta de determinación en las proyecciones 
financieras y presupuestales sería arriesgado asumir compromisos 
irresponsablemente y no cumplirlos. 
 
(Lizárraga Vergaray, 2010), presento la Tesis con el título de investigación: 
GESTIÓN DE LAS CUENTAS POR COBRAR EN LA ADMINISTRACIÓN 
DEL CAPITAL DE TRABAJO DE LAS EMPRESAS DE FABRICACIÓN DE 
PLÁSTICO DEL DISTRITO DE ATE,  donde nos manifiesta lo siguiente: “Una 
adecuada gestión de cuentas por cobrar se convierte en una necesidad para las 
empresas, pues de ello dependerá mantener niveles apropiados de fondos líquidos 
para enfrentar las necesidades financieras. 
 
 (Paucar Mendonza & Rodríguez Alvarado, 2015) presento la Tesis con el 
tema de investigación: LA OPTIMIZACIÓN DE LOS PROCESOS OPERATIVOS 
Y DE COBRANZA Y LA MEJORA DE LA SITUACIÓN ECONÓMICA Y 
FINANCIERA DE LA EMPRESA INGENIERÍA EN MANTENIMIENTO Y 
SANITIZACIÓN S.A. EN TRUJILLO, 2015”, donde llegan a la siguiente 
conclusión:  
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Los servicios que brindan  no deben afectar su solvencia económica de la empresa 
Ingeniería en Mantenimiento y Sanitización S.A. Ya que las continuas 
rectificaciones que realizan en su facturación, afectan a su calidad de sus servicios y 
estas afectan a las cobranzas, es por ello que optan en la optimización de sus 
procesos y la mejora de su situación económica. Implementan procesos operativos 
para sus cobranzas inadecuadas. Diseñando: formatos,  requerimientos, orden de 
compra, acta de conformidad y un formato virtual donde les recuerde lo que tienen 
por cobrar.   
 
(Vazallo Veneros & Rodriguez Malaver, 2010) En su tesis 
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE ADMINISTRACION DEL 
RIESGOOPERATIVO EN LOS PROCESOS DE CREDITOS Y COBRANZASY 
SU IMPACTO EN LA EFICIENCIA DE LAS OPERACIONESDE LA 
EMPRESA CARROCERÍAS CONTINENTAL SAC”,  nos manifiesta que para 
logar la mejora de sus procesos y sus sistema de administración utilizaron la 
herramienta de Auditoria Operativa, es decir aplicaron la metodología de 
administración de riesgos –COSO ERM (Comité de organización de gestión de 
riesgos corporativos), cuadros analíticos e indicadores de eficiencia operativa. 
 
(Maicelo Díaz & Rodriguez Romero, 2013) Presentaron la tesis: GESTION 
DE LAS CUENTAS POR COBRAR Y SU EFECTO EN LA RENTABILIDAD 
DE LAS EMPRESAS DE DISTRIBUCIÓNEN LA CIUDAD DE HUACHO,  
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Manifiestan que es necesario establecer mecanismos de control, planificar recursos 
presupuestales, gestionar plan de cobranzas, capacitar y actualizar los métodos de 
trabajo, para que permita un mejor efecto en su rentabilidad.  
 
(Vásquez Flores, 2013)Presento la tesis ANÁLISIS, DISEÑO E 
IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DERECAUDACIÓN DE DEUDAS, el 
autor nos dice que encontraron desactualizado el estado de la cartera, para ello 
tuvieron que implementar un sistema que administre la cartera de clientes y se 
considere aplicaciones web para que pueda ser accesible a la información. 
 
(Llanos Pérez, 2013)  en la tesis que presenta “AUDITORIA OPERATIVA 
Y LA MEJORA EN EL DESEMPEÑO DE LA RECAUDACIÓN DE INGRESOS 
Y EJECUCIÓN DE GASTOS EN LA CÁMARA DE COMERCIO Y 
PRODUCCIÓN LA LIBERTAD, nos mencionan que al aplicar el informe de 
auditoría operativa estarían mejorando su sistema de archivamiento y su sistema 
contable. 
 
(Castro Miranda, 2015) el autor de la tesis de POLÍTICA DE COBRANZA 
Y SU EFECTO EN EL RECONOCIMIENTO Y MEDICION DE INGRESOS 
SEGÚN LA NORMA INTERNACIONAL DE CONTABILIDAD 18, INGRESOS 
ORDINARIOS, EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE Y SERVICIOS 
GENERALES JOSELITO SAC,  manifiesta que se puede reconocer los ingresos 
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por la mejora que se da en la aplicación de políticas implementadas para una 
cobranza más ordenada, de esta manera logran tener una medición de sus servicios 
brindados con beneficios futuros. 
 
(Sebastian Pérez, 2016) El autor de la tesis ¨PROPUESTA DE UN PLAN 
DE GESTION DE COBRANZA PARA GENERAR LIQUIDEZ EN LA EDPYME 
MARCIMEX S.A. PROVINCIA DE TRUJILLO¨, asegura que tener los procesos 
previos para la cobranza se lograría una gestión efectiva y oportuna, el haber  
aplicado técnicas de recolección de información y políticas de créditos. 
 
(Uceda Davalos & Villacorta Bacalla, 2014) en la presente tesis de LAS 
POLÍTICAS DE VENTAS AL CRÉDITO Y SU INFLUENCIA EN LA 
MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA IMPORT EXPORT 
YOMAR E.I.R.L. EN LA CIUDAD DE LIMA PERIODO 2013, determinan que la 
morosidad es consecuencia del incumplimiento de requisitos normados en las 
políticas de créditos establecidos por la empresa y que se debe exigir a todos los 
clientes los requisitos establecidos  ya que las ventas realizadas al crédito es de un 
66% y al contado solo es el 34%, de tener falta de liquidez esto afectaría las moras 
a pagar con entidades financieras y con terceros. 
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1.1.2. Antecedentes Internacional 
(Caiza Chango, 2015) Presenta la tesis con el tema: MODELO DE 
GESTIÓN DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA CARTERA VENCIDA EN 
 LA COOPERATIVA DEAHORRO Y CRÉDITO “PAKARYMUY” 
LTDA AGENCIA PELILEO, nos menciona la falta de políticas, procedimientos 
para las cobranzas, los criterios que deben considerar para su negociación y el no 
tener el control de la morosidad de su cartera, por lo tanto su objetivo es elaborar un 
modelo de gestión para las cobranzas. 
 
(Gutiérrez Cevallos, 2015) Nos presenta el tema de investigación 
“GESTIÓN DE COBRANZA Y LA LIQUIDEZ DE LA COOPERATIVA DE 
AHORRO Y CRÉDITO UNIÓN POPULAR LTDA.”, el autor nos manifiesta que 
al optimizar sus recursos tantos humanos, materiales y financieros podrá motivar al 
área de créditos y cobranzas en mejorar  su reglamento interno, políticas y 
procedimiento ya que vienen presentando una mala gestión en las cobranzas y 
como resultado moras en su liquidez. 
 
 
(Chazi Rodriguez, 2016) Brinda su Tesis con el tema de “MANUAL DE 
CONTROL INTERNO PARA MEJORAR LA GESTIÓN DE FACTURACIÓN Y 
COBRANZA EN ROCALVI S.A.”, la cual manifiesta que el control interno, las 
políticas y procedimientos lograran que mejore la rentabilidad del negocio. 
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(Mendoza Espinoza, 2015) El autor de la tesis MODELO DE 
CRÉDITO/COBRANAZAS Y GESTION FINANCIERA DE ALMACÉN TRES 
ELEFANTES FRANQUICIADO DE DISENSA EN EK CANTÓN QUININDÉ 
PROV. DE ESMERALDAS. Nos menciona lo siguientes: ellos proponen aplicar el 
modelo de crédito y cobranza para mejorar las políticas existentes para tener el 
control oportuno de las cuentas por cobrar. 
 
(Armijos Loaiza & Oña Muñoz, 2015) la presente tesis MODELO DE 
GESTIÓN DE CRÉDITO Y COBRANZA PARARECUPERAR CARTERA 
VENCIDA EN LA COOPERATIVA DE AHORROY CRÉDITO SAN MIGUEL 
DE LOS BANCOS Y SUS TRES AGENCIASQUE LA INTEGRAN. Nos 
comentan que no poseer procesos definidos para la recaudación se estaría causando 
un problema en los resultados, por ello aplican en su desenvolvimiento con el 
FODA de esta manera optimiza el cobro de sus obligaciones. 
 
(Chiluiza Rodríguez, 2011) el autor presenta la tesis  “LA RECAUDACIÓN 
DE LA CARTERA VENCIDA COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA 
RENTABILIDAD EN LA EMPRESA FREVI DE LA CIUDAD DE AMBATO 
EN EL PERIÓDO 2011.” El autor propone desarrollar políticas, procesos y 
procedimientos de créditos y cobranzas con eficiencia y eficacia para que pueda 
tomar buenas decisiones y optimizar los recursos de la empresa. 
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(Barrezueta Huayamave & Ramos Macias, 2013) nos presenta la siguiente 
tesis: “ANÁLISIS Y PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS DE 
CRÉDITO Y COBRANZAS APLICANDO MÉTODOS DE CALIDAD CON LA 
FINALIDAD DE DISMINUIR EL ÍNDICE DE INCOBRABILIDAD DE UNA 
INSTITUCIÓN QUE OTORGA CRÉDITO EDUCATIVO UBICADA EN LA 
CIUDAD DE GUAYAQUIL”  en ello nos menciona que se debe realizar un diseño 
de auditoría en los procesos de las cobranzas, para hallar las falencias y poder 
realizar las correcciones necesarias. 
 
(Castillo Benavides, 2015)El autor manifiesta en la tesis: PROPUESTA DE 
MEJORA EN EL ÁREA DE COBRANZAS PARA RECUPERACIÓN DE 
CARTERA VENCIDA CASO: ACTUARIA CONSULTORES CÍA. LTDA. Que 
toda empresa se ve con la necesidad de mejorar la gestión de procesos de las 
cobranzas y con ello llegar al objetivo de su gerencia. 
 
(Rivadeneira Jaramillo, 2012) la presente tesis de “IMPLANTACIÓN DE 
UN SISTEMA DE PROCEDIMIENTOS METODOLÓGICOS PARA MEJORAR 
EL CONTROL DE LA CARTERA POR COBRARDE LADISTRIBUIDORA 
DISMAREX, DE SANTO DOMINGO DE LOS TSÁCHILAS DURANTE EL 
PERIÓDO MAYO-DICIEMBRE, AÑO 2011.” Manifiesta que es de importancia 
tener claro las políticas y las reglas de los créditos que se otorga, ya que se detecto 
fraudes que ocasionaban perdidas, también se observo que solo realizaban análisis 
de la antigüedad de la cartera. 
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(González & Vera, 2013) el autor presenta la tesis INCIDENCIA DE LA 
GESTION DE LAS CUENTAS PORCOBRAR EN LA LIQUIDEZ Y 
RENTABILIDAD DE LAEMPRESA HIERROS SAN FELIX CA, PERIODO 
2011.  Donde nos comenta que su principal objetivo es determinar la posición 
económica financiera de la empresa  para ello su investigación se da en poder 
identificar la falta de liquidez y malas políticas financieras aplicadas. 
 
1.1.3. Bases Teóricas  
1.1.3.1. Variable Independiente: Gestión de Proceso  
 Gestión 
(Maldonado, 2018)El concepto de gestión hace referencia a la acción y a la 
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que 
gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realización de una 
operación comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, 
abarca las ideas gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada 
cosa o situación. 
 
 Ciclo de Gestión 
(Pérez Fernández de Velasco, 2004)El concepto de gestión lleva asociada la 
idea de acción para que los objetivos fijados se cumplan. Los elementos 
necesarios para gestionar algo se resumen en el grafico del Ciclo de la 
Gestión. 
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                     Figura 1 Ciclo de Gestión 
 
 
 
 Procesos 
(Maldonado, 2018) Un proceso puede ser definido como un conjunto de 
actividades interrelacionadas entre sí que, a partir de una o varias entradas 
de materiales o información, dan lugar a una o varias salidas también de 
materiales o información con valor añadido. Los procesos deben estar 
correctamente gestionados empleando distintas herramientas de la gestión 
de procesos. 
 
             Figura 2 Procesos 
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 Requisitos básicos de un proceso  
Todos los procesos deben tener un responsable designado que asegure su 
cumplimiento y eficacia continuados. Todos los procesos claves y 
relevantes tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos PDCA del 
siguiente gráfico.  
 
                        Figura 3 Requisitos básicos de un proceso 
 
 
 Gestión de Procesos: 
                 
                         Figura 4 Gestión de Procesos 
 
Algunos autores  definen lo siguiente: 
(Bravo Carrasco, 2011)La gestión de procesos es una disciplina de gestión 
que ayuda a la dirección de la empresa a identificar, representar, diseñar,  
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formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos de la 
organización para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la 
organización aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia 
participación de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos 
son facilitadores. Sin pretender agotar el tema, porque la gestión de 
procesos es todavía una disciplina en formación. El gran objetivo de la 
gestión de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones. 
Productividad considera la eficiencia y agregar valor para cliente. En una 
organización con los procesos bien gestionados, se pueden observar las 
siguientes prácticas:  
● Consideran en primer lugar al cliente. 
● Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del 
esfuerzo de obtener grandes resultados. 
● Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la 
dirección, los participantes del proceso y los usuarios.   
● Los participantes de los procesos están sensibilizados, 
comprometidos, entrenados, motivados y empoderados.  
 
(Maldonado J. A., 2015) La herramienta que permite llevar a cabo esta 
reorientación en la administración del negocio es la Gestión por Procesos, 
la cual se basa en la modelización de los sistemas como un conjunto de 
procesos interrelacionados mediante vínculos causa-efecto. El objetivo de la 
Gestión por Procesos es asegurar que todos los procesos de una  
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Organización se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad 
y la satisfacción de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, 
personal, proveedores, sociedad en general).  
(Zaratiegui, 1999)Los procesos son el elemento más apreciado, y utilizado 
de forma más general, en los modelos de gestión de organizaciones, sobre 
todo en las empresas que toman la calidad total como base de su estrategia. 
Este interés por los procesos ha originado gran cantidad de herramientas y 
técnicas relacionadas tanto con la gestión de los propios procesos como con 
la gestión basada en los mismos. La gestión de procesos se basa en las 
herramientas de mejora, popularizadas por los resultados obtenidos por 
empresas japonesas, generalmente integradas en el "método sistemático" o 
científico de mejora de procesos. Entre los modelos de gestión de empresa 
basados en los procesos se explican, por su aceptación tan amplia, el Mapa 
de procesos y el Cuadro de Mando Integral. 
 
1.1.3.2. Variable Dependiente: Recaudación 
 Cobranza 
 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014) Gestionar y hacer el cobro de los 
créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes 
que garantice una adecuada y oportuna captación de recursos, para lo cual 
desarrolla las siguientes actividades. 
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1. Coordinar y supervisar el proceso de recuperación de cuentas por cobrar y 
verificar su registro. 
2. Desarrollar estrategias y diseñar controles administrativos para la 
recuperación de las cuentas por cobrar. 
3. Diseñar, proponer e implementar controles administrativos que permitan 
reducir las cuentas incobrables. 
4. Supervisar y validar las notas de crédito de acuerdo con la normatividad 
aplicable. 
5. Controlar y custodiar los documentos que correspondan al departamento. 
6. Informar a las áreas de ventas y distribución sobre el comportamiento del 
estatus de los clientes en el pago de sus créditos. 
7. Programar, controlar y supervisar las actividades de los cobradores 
adscritos al departamento. 
8. Llevar un control documental y electrónico de los clientes acreditados y 
concesionarios. 
9. Informar a las demás áreas de la empresa: finanzas, recursos humanos, 
contabilidad, ventas, gerencia general y demás. 
 La importancia de la cobranza en las finanzas empresariales 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014) Cabe destacar en forma especial 
que la productividad de un negocio, y en muchos casos su éxito o fracaso, 
puede verse determinada por la eficiencia con que recupere sus cuentas por 
cobrar. Por ello, la gerencia debe asegurarse que la función de cobranza se 
centre en un individuo o en un departamento particular de la organización,  
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 24 
 
 
que produzca los resultados más efectivos.” Sobre todo en el caso de las 
compañías que tienen como cliente a grandes empresas, que constituyen la 
mayor parte de sus ventas. 
El código de ética establece: procedimiento de cobros, horarios y formas de 
cobro, Respeto a la dignidad de los deudores, estableciendo que debe 
prevalecer el propósito de negociar el pago, no amenazar o molestar. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 1 Código de ética en la cobranza 
 
 
 
 Recaudar 
El concepto de recaudación significa en términos generales el acto de 
juntar algo, recolectar elementos u objetos con un fin específico. En 
términos más acotados, la palabra recaudación se usa en la mayoría de los 
casos para hacer referencia al acto de juntar elementos monetarios ya sean 
en forma de billetes, monedas u otros con el fin de ponerlos a disponibilidad  
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del gobernante de turno, quien deberá administrarlos en nombre del pueblo. 
(Definición ABC » Economía » Recaudación, 2017) 
 
En la contabilidad de una empresa la función de recaudación de efectivo es 
la que tiene como finalidad cobrar los pagos pendientes. Se trata del hecho 
de obtener dinero en efectivo de una empresa o de una persona a la que se le 
han emitido una o más facturas. (Recaudación de efectivo, 2017) 
 
En contabilidad, el significado es el mismo, el recaudo es el acopio de 
recursos   monetarios. Aunque en general en todo el sentido de la palabra 
signifique juntar todo tipo de recursos, monetario, bienes, etc, 
contablemente se refiere sólo a la parte de recolección de dinero de la 
empresa, motivo por el que se le dice recaudo de cartera. Y con el concepto 
de cartera se define las deudas de los clientes de una empresa, deudas 
provenientes de las ventas que se hacen ya sea a crédito o efectivo, según lo 
disponga el cliente y llegue en acuerdo con el vendedor o empresa.(Ruiz, 
2018) 
 
 Clientes 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014) Es importante conocer a los 
clientes de la empresa, sus hábitos de compra, que estímulos los hacen 
reaccionar, y además que factores sirven para medir riesgo y de qué manera 
se pueden evitar. También deben conocerse los datos de la situación  
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crediticia de cada cliente, como es el caso de los créditos otorgados, los 
montos, la antigüedad de los saldos vencidos, la situación de las deudas(si 
están al corriente o retrasados y por cuánto tiempo), tasas de interés, 
periodos de gracia, condiciones especiales de entrega, etc. A partir de esta 
información se deben estudiar las tendencias de comportamiento de los 
clientes y de las deudas, para así establecer las medidas adecuadas con cada 
cliente. 
 
Tipo de Clientes 
1. Clientes que malinterpretan las condiciones. 
2. Clientes que pasan por alto sus cuentas por negligencia o métodos de 
trabajo deficientes. 
3. Clientes que descuidan las fechas de vencimiento por lo reducido de la 
cuenta. 
4. Clientes que temporalmente se atrasan, pero generalmente pagan a 
tiempo. 
5. Clientes que temporalmente se atrasan por las condiciones locales del 
negocio. 
6. Clientes que siempre se atrasan. 
7. Clientes que podrían pagar puntualmente pero descuidan las fechas de 
vencimiento porque piensan que es más provechoso para ellos utilizar el 
dinero del acreedor que el propio. 
8. Clientes que se han sobre extendido a sí mismos. 
9. Clientes que tienen descuentos no ganados. 
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10. Clientes que están al borde de la insolvencia o que son en realidad 
insolventes. 
11. Clientes que deliberadamente cometen fraude. 
 
 
Figura 5 Comunicación con el cliente 
 
  Fases de la cobranza 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014), Las fases que se considera: 
1. Prevención: son las acciones encaminadas a evitar el incumplimiento del 
pago de un cliente, disminuir el riesgo de mora en los portafolios de las cuentas 
por cobrar y asegurar los elementos necesarios para actuar en caso de aumento 
de riesgo por el incremento de los clientes que no pagan, como es el caso de las 
acciones legales, ya sea con los abogados de la empresa o a través de un 
despacho especializado en la recuperación de clientes morosos. 
 
2. Cobranza: son las acciones encaminadas a recobrar adeudos en tempranas 
instancias de mora, donde aun la empresa desea continuar su relación de 
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negocio con el cliente, dado que aun existe la posibilidad de hacer negocios de 
manera rentable. 
 
3. Recuperación: acciones encaminadas a recuperar adeudos de créditos en 
mora con bastante tiempo, probablemente la empresa no desea continuar la 
relación de negocio con el cliente, porque considera que no le pagaran los 
clientes los adeudos, y es como echarle dinero bueno al malo. 
 
4. Extinción: son las acciones que encaminadas a registrar contablemente las 
cuentas por cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los adeudos 
correspondientes. 
 
 
 
 Etapas del sistema de cobranza 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014), las primeras etapas tienen 
actividades con un costo bajo y tratan al cliente con gentileza para conservar su 
buena voluntad, en contraste con las últimas etapas, las acciones que se 
emprenden en cierto modo son mas incisivas, pueden ser mas rápidas y, por 
tanto, tienden a colocar al deudor que no quiere pagar en clasificaciones que 
ameritan acciones drásticas o legales. Las cuentas vencidas y no pagadas 
ocurren por diversas razones, y estas requieren diferentes procedimientos y 
técnicas. Según Robert H. Cole es posible dividir un sistema general de 
cobranzas en cuatro etapas, describiendo en cada etapa la clase de esfuerzo que 
se hace con el cliente para que cumpla con los pagos del crédito y que 
caracterizan a cada una, es así que pueden establecerse: 
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1. Etapa de rutina impersonal 
En esta etapa es en donde se hace la clasificación de los deudores, específicamente para 
aquellos clientes que no pagaron en las fechas que tenían la obligación de saldar el  
crédito de manera parcial o total. 
 
2. Etapa de exhortaciones impersonales 
En esta etapa, los modelos de carta que se usan ya no son del tipo impersonal rutinario, 
en estos casos ya asumen más bien el carácter de exhortación. Si los avisos suaves en la 
primera etapa no lograron que el deudor pagara el crédito, entonces lo recomendable es 
usar medios más enérgicos para lograr el pago del crédito. 
 
3. Etapa de exhortaciones personales 
Los deudores se caracterizan porque se han sobregirado, eventualmente se vuelven 
insolventes (y que pueden acudir a la quiebra), han sufrido algún accidente o infortunio 
(como un siniestro, robo, etc.); algunos son defraudadores habituales con el propósito 
de nunca pagar y que creen que el importe del adeudo es incorrecto y discuten como se 
encuentra la factura. 
 
4. Etapa de acción drástica o legal 
En esta etapa se identifica si el deudor posee bienes propios antes de emprender 
cualquier acción legal. 
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 Tipos de Cobranzas 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014), los tipos de cobranza existentes en 
las empresas generalmente son los Siguientes: 
 
1. Cobranza normal: Se realiza por los medios tradicionales de pago, entre los 
mecanismos que se usan se encuentra la emisión del estado de cuenta o factura 
al momento que se recibe el pago convencional, con lo cual el cliente se 
informa de la evolución de su crédito. 
 
2. Cobranza preventiva: Esta cobranza deberá ser atendida en primera 
instancia vía telefónica y aquellos clientes con los que no se haya podido 
establecer contacto por la razón que sea, de hecho deberán ser entrevistados en 
su domicilio por el visitador de la zona. 
 
3. Cobranza administrativa: La cartera de clientes debe ser segmentada y 
priorizada para distribuirla equitativamente entre los gestores de recuperación 
de crédito. Es necesario calendarizar y definir el seguimiento adecuado para el 
caso, así como la emisión y envió de cartas, oficios y reportes con la finalidad 
de obtener promesas de pago de cada uno de los clientes. 
 
4. Cobranza domiciliaria: la visita domiciliaria se hace necesaria para definir el 
proceso de cobranza que se deberá seguir como consecuencia del atraso. Esta 
cobranza se sugiere que sea atendida por un corresponsal y su gestor 
correspondiente 
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5. Cobranza extrajudicial: Se ejecuta para todas aquellas cuentas vencidas, 
donde quizá se ha aplicado algún tipo de gestión de cobranza anteriormente y 
sus resultados han sido infructuosos. 
 
6. Cobranza prejudicial: el acreedor busca persuadir al deudor para que cumpla 
con sus obligaciones y de esta forma evitar un juicio. Además de que estos 
gastos son cobrados al deudor bajo el rubro de gastos de cobranza. 
 
7. Cobranza judicial: El acreedor inicia el trámite ante los tribunales de justicia 
correspondientes para que a través de un juicio se dicte la sentencia para 
recuperar el saldo del crédito y los gastos de cobranza. Si el deudor no paga 
conforme al dictamen del juicio, el juez puede determinar otras acciones como: 
el embargo judicial de los bienes del deudor, la liquidación de las garantías 
entregadas (hipotecas, prendas, etc.) La cobranza de pagos retrasados 
representa mayores problemas a la empresa, porque puede originar gastos 
adicionales que disminuyen las ganancias. 
 
 
 Solicitudes de ampliación a plazos  
(Morales Castro & Morales Castro, 2014)  Muchas empresas, al conceder la 
solicitud de ampliación del pago de su saldo, formalizan el convenio por 
medio de un pagare. El documento, además de brindar mayor protección a 
la cuenta, deja fuera de discusiones cualquier posible desacuerdo respecto 
del monto adeudado o de la fecha de vencimiento. En la mayoría de los 
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casos el acreedor carga un interés al deudor, quien pagara su adeudo con 
más prontitud que si estuviera en cuenta abierta. 
 
 Cuentas por cobrar 
(Meza Vargas, 2007) Las cuentas por cobrar son los importes que adeudan 
terceras personas a la empresa. Existen cuentas por cobrar derivadas de las 
operaciones de la empresa y existen cuentas por cobrar que no corresponden 
a las operaciones de la empresa, así como las cuentas por cobrar que 
provienen de transacciones como prestamos a los empleados y las cuentas 
por cobrar que son de operaciones propias de la empresa, son aquellos que 
son deudas por venta de bienes o servicios a crédito. Normalmente las 
empresas venden al crédito a 30 o 60 días, pero estas cuentas no todos se 
llegan a cobrar de modo que se produce un incobrable. 
 
 El crédito y el financiamiento 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014)En la vida económica y financiera, 
se entiende por crédito al contrato por el cual una persona física o jurídica 
obtiene temporalmente una cantidad de dinero de otra a cambio de una 
remuneración en forma de intereses. Se distingue del préstamo en que en 
este solo se puede disponer de una cantidad fija, mientras que en el crédito 
se establece un máximo y se puede utilizar el porcentaje deseado. A la vez, 
el financiamiento se entiende como la cantidad de dinero necesaria para la 
realización de una actividad o proyecto de una persona, ente público o 
empresa. Puede hallarse en forma de recursos propios o ajenos. 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 33 
 
 
 El crédito y las empresas 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014)Conceder un crédito significa, 
bien adelantar fondos, o bien otorgar un plazo para un pago exigible; por 
ello desde el punto de vista jurídico, el crédito puede considerarse como un 
préstamo o como una venta a plazos. 
 
 Las 5 c del crédito 
(Morales Castro & Morales Castro, 2014) Las 5 c del crédito contemplan 
los factores de riesgo que deberán ser evaluados al realizar un análisis de 
crédito. 
 
Figura 6 Las 5 c del crédito 
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 Incobrables 
(Meza Vargas, 2007) Son aquellas cuentas que no se pudieron cobrar, a 
pesar de realizar todas las gestiones de cobro posible. El método a utilizar es 
la cuenta de provisión para cuentas incobrables se le llama método de 
estimación, pues cada vez que se realiza una venta al crédito o cada fin de 
mes se registra el gasto estimado por incobrables. 
 
 Control Interno 
(Martínez Laguna, 2000)El control interno es un proceso efectuado por el 
Consejo de  administración, la dirección y el resto del personal de una 
entidad, diseñado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad 
razonable en cuanto a la consecución de objetivos dentro de las siguientes 
categorías: 
- Eficacia y eficiencia de las operaciones 
- Fiabilidad de la información financiera 
- Cumplimiento de las leyes y normas aplicables”. 
 
 Ratios 
(Aching Guzmán, 2005) Matemáticamente, un ratio es una razón, es decir, 
la relación entre dos números. Son un conjunto de índices, resultado de 
relacionar dos cuentas del Balance o del estado de Ganancias y Pérdidas. 
Los ratios proveen información que permite tomar decisiones acertadas a 
quienes estén interesados en la empresa, sean éstos sus dueños, banqueros, 
asesores, capacitadores, el gobierno, etc. 
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1. Análisis de liquidez 
Miden la capacidad de pago que tiene la empresa para hacer frente a sus 
deudas de corto plazo. Es decir, el dinero en efectivo de que dispone, para 
cancelar las deudas. Expresando solamente el  manejo de las finanzas totales 
de la empresa, sino la habilidad gerencial para convertir en efectivo 
determinados activos y pasivos corrientes. 
 
1.a) Ratio de liquidez general o razón corriente 
El activo corriente incluye básicamente las cuentas de caja, bancos, cuentas 
y letras por cobrar, valores de fácil negociación e inventarios. Este ratio es 
la principal medida de liquidez, muestra qué proporción de deudas de corto 
plazo son cubiertas por elementos del activo, cuya conversión en dinero 
corresponde aproximadamente al vencimiento de las deudas. 
 
 
 
 
 
 
 
2.a) Ratio de prueba ácida 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 36 
 
Es aquel indicador que al descartar del activo corriente cuentas que no son 
fácilmente realizables, proporciona una medida más exigente de la  
capacidad de pago de una empresa en el corto plazo. Los inventarios son 
excluidos del análisis porque son los activos menos líquidos y los más 
sujetos a pérdidas en caso de quiebra. 
 
 
 
 
 
 
 
3.a) Ratio de liquidez de las cuentas por cobrar 
Las cuentas por cobrar son activos líquidos sólo en la medida en que puedan 
cobrarse en un tiempo prudente. 
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1.2. Formulación del problema 
1.2.1 Problema Principal:  
¿De qué marera la gestión de procesos del área de créditos y cobranzas mejora 
la recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A Lima 2017? 
 
1.2.2 Problema Específico: 
¿De qué manera influye las técnicas de cobranzas en la gestión de procesos del 
área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A Lima 2017? 
 
¿De qué manera es útil presentar los reportes de ratios financieros en la gestión 
de procesos del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A Lima 2017? 
 
¿Cómo influye el financiamiento al cliente en la gestión de procesos del área 
de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en  Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A Lima 2017? 
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1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
Determinar de qué manera  la gestión de proceso del área de créditos y 
cobranzas, mejora la recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de 
Perú S.A. Lima 2017. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
Determinar si influyen las técnicas de cobranza en la gestión de procesos del 
área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A Lima 2017.  
 
Revisar si es útil el presentar reportes de ratios financieros para la gestión de 
proceso del área de créditos y cobranzas mejora la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A Lima 2017. 
 
Determinar si el financiamiento al cliente en la gestión de procesos del área de 
créditos y cobranzas  mejora  la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A Lima 2017.  
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1.4. Hipótesis 
 
1.4.1. Hipótesis general 
La gestión de procesos del área de créditos y cobranzas mejora la recaudación 
en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
1.4.2. Hipótesis específicas 
Las técnicas de cobranza influyen en la gestión de procesos del  área de 
créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
Los reportes de ratios financieros es útil en la gestión de proceso del área de 
créditos y cobranza para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
El financiamiento al cliente influye en la gestión de procesos del área de 
créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A Lima 2017. 
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1.5. Operacionalización de Variables 
VARIABLES 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DEFINICION 
OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE: 
 
Gestión 
de Proceso 
Según define Juan 
Bravo Carrasco 
(2011), La gestión de 
procesos es una 
disciplina de gestión 
que ayuda a la 
dirección de la 
empresa a identificar, 
representar, diseñar, 
formalizar, controlar, 
mejorar y hacer más 
productivos los 
procesos de la 
organización para 
lograr la confianza 
del cliente. 
La  gestión de 
procesos, que la 
empresa establece 
seda a través de 
planear, hacer, 
verificar y actuar 
ya que con esta 
disciplina de 
gestión se logra 
tener procesos 
productivos en la 
organización. 
Seguimientos de 
procesos 
Identificación de políticas 
Elaborar planes de mejora 
Determinar actividades de 
procesos de evaluación 
Identificar 
debilidades en las 
cuentas por cobrar 
Planificar fechas para el 
Control Interno 
Seguimiento de las 
morosidades 
Control de garantías 
Verificación y 
actualización de 
estado de deudores 
Evaluar  periódicamente 
ficha de clientes  
Actualización de datos  
tributarios del deudor con el 
área contable 
Optimizar la gestión de 
retorno de las facturas 
recepcionadas 
 
VARIABLE 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 
VARIABLE 
DEPENDIENTE 
 
Recaudación 
 
El recaudo es el acopio de 
recursos   
monetarios. Aunque en 
general en todo el sentido de 
la palabra signifique juntar 
todo tipo de recursos, 
monetario, bienes, etc, 
contablemente se refiere sólo 
a la parte de recolección de 
dinero de la empresa, motivo 
por el que se le dice recaudo 
de cartera. Y con el concepto 
de cartera se define las 
deudas de los clientes de una 
empresa, deudas 
provenientes de las ventas 
que se hacen ya sea a crédito 
o efectivo, según lo disponga 
el cliente y llegue en acuerdo 
con el vendedor o empresa. 
(Ruiz, 2018) 
La  recaudación es el  
proceso de recaudar 
(obtener o recibir 
dinero o recursos). Los 
métodos a mejorar el 
proceso se da al 
implementar acción de 
cobranzas por día, esto 
con lleva a  fortalecer  
y optimizar el sistema 
de  cobranzas. 
recuperación del 
crédito 
Financiamiento de créditos 
Descuentos para generar un 
pronto pago 
Entrega de estados de 
cuentas  virtuales 
Técnicas de 
Cobranzas 
Capacitar usuario 
responsable de las 
cobranzas 
Notificación de 
incumplimiento , visitas y  
llamadas telefónicas 
Citatorio de conciliación, 
aviso de protesto y retiro de 
la mercadería 
Analizar 
Indicadores 
Financieros  
Ratios de Prueba ácida  
Ratio de Liquidez 
Periodo Promedio de 
Cobranza 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 
 
2.1.Tipo de investigación 
2.1.1. Cuasi-Experimentales,  (Ramírez, 1999) nos cometa lo siguiente: El término 
"cuasi-experimento" se refiere a diseños de investigación experimentales en los 
cuales los sujetos o grupos de sujetos de estudio no están asignados aleatoriamente. 
Los diseños cuasi-experimentales más usados siguen la misma lógica e involucran 
la comparación de los grupos de tratamiento y control como en las pruebas 
aleatorias. 
2.1.2. Correlacional, según el autor (Salkind, 1998). Las investigaciones descriptiva e 
histórica proporcionan una imagen de los sucesos que están ocurriendo o que han 
ocurrido en el pasado. En muchos casos los investigadores desean ir más allá de la 
mera descripción para analizar la relación que podría existir entre ciertos sucesos. 
El tipo de investigación que con mayor probabilidad podría responder a preguntas 
acerca de la relación entre variables o sucesos se llama investigación correlacional.  
2.1.3. Descriptivo,  según el autor (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista 
Lucio, 2010) nos dice: tiene como objeto investigar la incidencia de las 
particularidades o niveles de una o más variables en una población. El método 
consiste en ubicar en una o diversas variables a un grupo de personas u otros seres 
vivos, objetos, situaciones, contexto, fenómenos, comunidades y así facilitar su 
descripción. Son estudios solamente descriptivos y cuando se establece la hipótesis, 
estas son también descriptivas. 
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2.2.Población y muestra (Materiales, instrumentos y métodos) 
2.2.1 Población 
 (Levin & Rubin, 1996) Define a una población, es un conjunto de todos los elementos 
que estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones".  
La unidad a estudiar es al personal vinculado en la parte administrativa financiera la 
cual comprende de 21 personas que laboran en Compañía Nacional de Chocolates de 
Perú SA. 
 
2.2.2 Muestra 
(López, 2004) Es un subconjunto o parte del universo o población en que se llevará a 
cabo la investigación.  
La presente muestra de  investigación será a los trabajadores del área de créditos y 
cobranzas (3 personas son gestores de cobranzas). 
 
2.2.3 Métodos  de análisis de datos 
(Leon & Montero, 2003)  Una vez que se haya recaudado los datos, sea esto a través 
de  una técnica cualitativa, de un instrumento cualitativo o cuantitativo, se debe 
analizar la información o los datos obtenidos en el estudio. Este análisis se puede 
hacer de diversas maneras, todo dependerá del tipo de estudio o método que se aplicó 
y la técnica empleada. Se pueden hacer dos tipos de análisis, cualitativo o cuantitativo. 
Cualitativo Dentro de la metodología cualitativa se encuentra la Etnografía, Estudio de 
Casos y la Investigación acción. Una característica de los análisis cualitativos es que 
dado las técnicas que se emplean el análisis no es un proceso estandarizado, por lo 
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tanto las conclusiones pueden ser replicables, pero las operaciones para obtenerlos no 
lo son. "En estos estudios, a diferencia de los estudios cuantitativos se busca recaudar 
información sobre las peculiaridades de los sujetos estudiados. Así que su manera de 
trabajar es en no estructurar el modo en que se recoge los datos, independientemente 
de la técnica que se haya empleado".  
 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 
Para establecer la técnica se considero lo siguientes instrumentos:  
2.3.1 Entrevista 
La técnica de la entrevista tiene como propósito recoger información sobre la 
Gestión de proceso del área de créditos y cobranzas para mejorar la 
recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Se realiza la 
entrevista a los 3 gestores encargados de la recaudación del área de créditos y 
cobranzas ya que ellos manejan toda la parte operativa. 
 
2.3.2 Encuesta 
Se procedió a elaborar una encuesta para los 3 gestores encargados de la 
recaudación del área de créditos y cobranzas. Este instrumento permite 
ampliar el conocimiento de cómo están procediendo en la gestión de procesos 
para mejorar la recaudación, permitirá conocer si el personal está dispuesto a 
ser capacitado y pueda aceptar cambios para la mejora en la recaudación de 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017 
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2.3.3 Análisis de Datos 
Con la recolección de los datos de los estados financieros y estados de 
resultados de los dos primeros trimestres del año 2017 se puede evaluar si la 
gestión de proceso del área de créditos y cobranzas mejora la recaudación en 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú SA Lima 2017 
 
 
2.4. Procedimiento 
En la presente investigación se  analiza y recoleccional información de los estados 
financieros y los estados de resultados de enero a junio del 2017, la cual se hará las 
comparaciones trimestralmente, Los datos obtenidos se reflejan en la matriz de 
consistencia. Se utiliza el programa de Excel para el cálculo de las operaciones para hallar 
los indicadores y el Word  se realizo la encuesta. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 
 
 
En este capítulo se va a determinar de qué manera se interpreta los resultados  de 
los objetivos de  la gestión de procesos del área de créditos y cobranzas para mejorar la 
recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
3.1 Resultado de Entrevista 
La entrevista se realizo al personal del área de créditos y cobranzas de Compañía Nacional 
de Chocolates de Perú SA. Donde nos dieron a conocer los conocimientos de cómo 
identifican sus actividades que realizan en las cobranzas. 
 
1. ¿Cómo   era   la   situación en el área de créditos y cobranzas de Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A, antes de implementar el seguimiento a la gestión de 
procesos? 
Manifestaron que al recopilar información de lo recaudado de las cobranzas no era muy 
optimo en su control de su registro, ya que no se tenía aplicaciones de procesos que 
facilitaran la gestión para los recaudos, es decir se utilizaban  tabla de Excel para guardar 
información que tres personas lo registraban, cada momento uno de ellos tenía que salir de 
la tabla de Excel para que el otro pueda ingresar, por lo tanto se tenía demora y fácil de 
cometer errores por duplicidad la cual perjudicaría al cliente ya que se tendría una 
información mal registrado. 
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2. ¿Cuál fue la necesidad de Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A de 
realizar seguimientos de procesos? 
Nos informan que la necesidad seda para evitar errores de información ya que implicaría 
no tener buenas relaciones con los clientes y esto afectaría en realizar las cobranzas y 
recaudos oportunos. 
 
3. ¿La gestión de procesos para las cobranzas  logra realizar mejora en la 
recaudación? 
El persona de cobranzas afirman que Si, ya que se podrá optimizar información y facilitara 
tener respuestas inmediatas con resultados fidedignos. 
 
4. ¿Se tiene conocimiento de las políticas de las cobranzas? 
La explicación que se recibe es que no se tiene claro en su totalidad, ya que cada integrante 
que labora en el área de créditos y cobranzas tiene la responsabilidad de tener una cartera 
de clientes según el tipo de  canal, por lo tanto solo manejan las políticas que se relacionan 
según sus clientes.  
 
Tabla 2 Canal por cliente 
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Tabla 3 Política de Cobranza 
 
5. ¿Los profesionales están totalmente capacitados para identificar las debilidades de 
las cuentas por cobrar? 
Todos afirmaron con el sí, ya que se tiene un control interno que siempre esta auditando la 
gestión de las cobranzas, pero de igual siempre se está atento a las amenazas de estafa que 
puedan ocurrir, el control del endeudamiento, el manejo de las garantías y la disponibilidad 
del efectivo son conceptos que no pueden ser omiso de consultas para poder otorgar un 
crédito. 
 
6. ¿De qué manera se logra evaluar al cliente? 
Nos muestran un reporte de los detalles que se requiere para ser evaluados a los clientes. 
Ya sea por un sistema de riesgo crediticio, reportes financieros, el tipo de pago que 
realizara. Con todos estos datos serán calificados para una asignación de crédito.  
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Tabla 4 Términos a considerar crédito 
 
 
Figura 7 Consulta en portal de Experian Perú 
 
7. ¿Se maneja técnicas de cobranzas? 
Si, al término de cada cierre se expone todas las dificultades que pudo tener con los 
clientes, los de mayor grado lo maneja el jefe del área de cobranzas, se recalca mucho el 
trato que se debe tener con los clientes ya que son consumidores muy importantes para la 
empresa y por lo tanto se debe dar el trato de respeto mutuo.En el siguiente cuadro se pone 
énfasis de cómo se debe tratar a los clientes según la actitud de cada uno de ellos: 
 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 49 
 
 
Actitud Características Trato 
Preguntón 
Finge ignorar su responsabilidad de 
pagar 
Informar y exigir cumplimiento y señalar que no se 
tolerará más 
Hostil 
Hace sentir al cobrador como un 
funcionario sin jerarquía ni 
autonomía 
Respaldar al cobrador con los elementos suficientes 
para exigir el cumplimiento de las obligaciones del 
cliente 
Agresivo 
Carácter y capacidad buenos  No demostrar temor, escucharlo sin interrumpir y 
contestar todas sus dudas y exigirle que debe pagar 
Terco 
Poco inteligente o 
negligente/testarudo 
Actitud que perciba potencia del cobrador a través 
de explicaciones cortas, sencillas y cerciorarse que 
entendió 
Apático 
Es inteligente, pero duda porque no 
está convencido 
Explicarle a través de documentos oficiales sus 
responsabilidades para pagar el crédito a la 
empresa 
Trágico 
Alega y muchas veces inventa toda 
clase de calamidades 
Interrumpirlo con afabilidad y no aceptar más 
excusas 
Charlatán 
Habla de todo fuera de tema para 
impedir la gestión de cobro 
Interrumpirlo con tacto y hacer la gestión de cobro 
Excesivamente 
amable 
Colma de atenciones, regalos y 
detalles 
Obrar con mesura. Rechazar atenciones y regalos, y 
señalarle amablemente que debe cumplir sus 
obligaciones de pago 
 
Tabla 5  Actitud a diferenciar por cada deudor ( (Morales Castro & Morales Castro, 2014) 
 
 
3.2 Resultado de Lista de Cotejo (Reportes de Ratios Financieros) 
En este resultado se evaluó los ratios de liquidez, la cual está relacionada con la variable 
dependiente Recaudación. Se. Podrá demostrar que la gestión de proceso del área de 
créditos y cobranzas mejora la recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú 
S.A , se considera los estados financieros y estados de resultados del 2017. 
 
 
 
 
 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 50 
 
 Ratio de liquidez Corriente  
Antes: 
 
                       Tabla 6 Ratio Liquidez 1er Trimestre 
 
 
                                Figura 8 Ratio Liquidez 1er Trimestre 
 
Esto quiere decir que la entidad cuenta con un activo corriente de 2.12 soles 
por cada sol que tiene de deuda que vence en menos de un año, en el mes de 
marzo del 2017  es el mes más alto del 1er trimestre. 
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Después  
 
                          Tabla 7 Ratio Liquidez 2do Trimestre 
 
 
                      Figura 9 Ratio Liquidez 2do Trimestre 
 
En el segundo trimestre se tiene una caída en el mes de junio, se cuenta con 
un activo corriente de 1.82 soles por cada sol que tiene de deuda que vence 
en menos de un año. 
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 Ratio de Prueba Acida 
 
Antes:  
 
                         Tabla 8 Ratio Prueba Acida 1er Trimestre 
 
 
                                                                    Figura 10 Ratio Prueba Acida 1er Trimestre  
 
En este ratio financiero se refleja cuanto más liquida es la empresa para 
cumplir con sus obligaciones, es decir la empresa solo tiene el 3% para 
cubrir sus pasivos corrientes a corto plazo en el caso del mes de marzo. 
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Después:  
 
 
                       Tabla 9 Ratio Prueba Acida 2do Trimestre 
 
 
                                                                Figura 11 Ratio Prueba Acida 2do Trimestre 
 
En este segundo trimestre se observa que no se tiene mucha diferencia, en el 
mes de Junio  solo se tiene el 3% para cubrir los pasivos a corto plazo. Estos 
resultados son menores a I, por lo tanto se refleja que no se tiene liquidez 
para cumplir con los proveedores, pero esta cuenta es respalda por las otras 
empresas vinculadas al grupo. 
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 Ratio de Periodo Promedio de Cobranza  
 
Antes:  
 
 
                      Tabla 10 Ratio de Periodo Promedio de Cobranza 1er Trimestre 
 
 
                          Figura 12 de Periodo Promedio de Cobranza 1er Trimestre 
 
En los primeros trimestres se observa,  una mejora en el incremento de la 
recaudación ya que en el mes de marzo se tuvo 32 días que es el promedio 
que tarda en convertirse en efectivo. 
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Después:  
 
 
                          Tabla 11 Ratio de Periodo de Promedio de Cobranza 2do Trimestre 
 
 
                               Figura 13 Ratio de Periodo de Promedio de Cobranza 2do Trimestre 
 
 
Para este segundo trimestre se observa que se tarda en 36 días,  para que se 
haga efectivo las cuentas por cobrar,  en el caso del  mes de junio. 
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3.3 Resultado de Financiamiento al Cliente  
Cuando se tiene un problema de capacidad de los flujos de ingresos del deudor, surge la 
necesidad de afrontar las dificultades del pago. El deudor solicitara un financiamiento y 
estará seguro de poder pagar en las nuevas cuotas refinanciadas de la nueva deuda, este 
refinanciamiento será alerta para reclasificar al deudor ya que su crédito otorgado volverá a 
la situación inicial, se le podrá apoyar ya que se revisara su historial crediticio. 
Maneja una base de datos donde se controla y se identifica quienes tienen garantías y 
puedan cumplir con la solicitud del financiamiento 
.   
 
Tabla 12 Identificación de Garantías 
 
Cabe informar que algunos clientes se le asume el gasto, es decir para que la gestión de 
proceso del a área de créditos y cobranzas mejore en su recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú SA Lima 2017, se puede asumir el 100% de los gastos 
gestionados por la entidad financiera cuando el deudor solicite una carta fianza que pueda 
dejar como garantía.. 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 
 
4.1 Discusión 
 Contrastación de la Hipótesis General: 
 La gestión de procesos en el área de créditos y cobranzas, mejora la 
recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
En el resultado Nº1 de la entrevista que se realizo al personal de créditos y 
cobranzas se comprueba que la gestión de procesos si influye para mejorar la 
recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A., por lo tanto la 
empresa aplicara de esta manera con eficiencia la gestión de los procesos. 
 
Este resultado guarda relación con lo que menciona  (Paucar Mendonza & 
Rodríguez Alvarado, 2015) en la Tesis  LA OPTIMIZACION DE LOS 
PROCESOS OPERATIVOS Y DE COBRANZA Y LA MEJORA DE LA 
SITUACION ECONOMICA Y FINANCIERA DE LA EMPRESA INGENIERIA 
EN MANTENIMIENTO Y SANITIZACION S.A. EN TRUJILO, 2015. La 
empresa demostrara que el diseño e implementación de un sistema de gestión de 
procesos en  Créditos y Cobranzas impactará positivamente en el desarrollo 
eficiente de sus operaciones y en las ventas.  
 
Contrastación de la Hipótesis Específicas: 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 58 
 
 Las técnicas de cobranza influyen en la gestión de procesos del área de 
créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
Con referencia a la primera hipótesis especifica, la encuesta Nº 7 si influye la 
técnica de cobranza en la gestión de proceso del área de créditos y cobranzas para 
mejorar la recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 
2017. Se debería aplicar para no tener dificultades en las cobranzas y poder 
presentar resultados óptimos de información. 
 
Este resultado guarda relación con las técnicas para realizar una cobranza coactiva 
según nos menciona (Castillo Benavides, 2015) en la tesis PROPUESTA DE 
MEJORA EN EL AREA DE COBRANZAS PARA RECUPERACION DE 
CARTERA VENCIDA CASO: ACTUARIA CONSULTORES CÍA. LTDA. Para 
tener un resultado consistente  los profesionales deben tener la calidad de contar 
con el conocimiento de cómo ejecutar las cobranzas. 
 
 Los reportes de ratios financieros es útil en la gestión de proceso del 
área de créditos y cobranza para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
 
 
En este indicador financiero, nos muestra la capacidad que tiene la empresa para 
hacer frente a sus vencimientos de corto plazo, por lo tanto los ratios de Liquidez 
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Corriente, Prueba acida y Periodo promedio de cobranza si influye en la gestión de 
procesos del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017, estos indicadores anteriormente 
eran solo gestionados por el área de costos y control, la cual están en proceso de 
capacitación a los usuarios del área de créditos y cobranzas. 
 
El resultado guarda relación con las razones de liquidez que menciona (Chiluiza 
Rodríguez, 2011) en la tesis LA RECAUDACION DE LA CARTERA VENCIDA 
COMO HERRAMIENTA PARA MEJORAR LA RENTABILIDAD EN LA 
EMPRESA FREVI DE LA CIUDAD DE AMBATO EN EL PERIODO 2011,  los 
indicadores miden la capacidad que tienen la compañía de pagar rápidamente las 
obligaciones a corto plazo. 
 
 El financiamiento al cliente influye en la gestión de procesos del área de 
créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de 
Chocolates de Perú S.A Lima 2017. 
 
Con referencia al Financiamiento al cliente, se establece que si influye en la gestión 
de procesos del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú SA, los gastos que tenga el cliente por 
obtener una carta fianza ante una entidad financiera la compañía podrán asumir el 
100% de los gastos operativos.  
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El resultado guarda relación con lo mencionado por (Caiza Chango, 2015) en la 
tesis MODELO DE GESTIÓN DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA 
CARTERA VENCIDA EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
“PAKARYMUY” LTDA AGENCIA PELILEO. Que permite una reestructuración 
y refinanciación para el crédito 
 
4.2 Conclusiones 
El presente trabajo de investigación se obtuvo resultados por medio de una entrevista con 
el personal de créditos y cobranza, que a la vez proporcionaron documentación como los 
estados de situación financiera, los estados de resultados y estados de cuenta de la cartera 
de los dos primeros trimestres del año 2017, en la entrevista se evidencia que se maneja  la 
gestión de procesos con una inadecuada gestión. Si bien es cierto se tiene identificado 
algunos procesos las cuales se consideraron para la mejora y optimización de la gestión.  
Por ello que se logra determinar lo siguiente: 
 
 Primero: Se concluye que si influye la gestión de proceso del área de créditos 
y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional de Chocolates de 
Perú S.A. Lima 2017. Se correlaciona explicativamente, con la aplicación de 
procesos que optimiza la información.  
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 Segundo: Se concluye que si  influye las Técnicas de cobranzas en la gestión de 
proceso del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017.  
Se correlaciona explicativamente, con el trato que se debe dar al cliente, el tener la 
templanza de poder solucionar los problema o por la actitud que pueda tener el 
deudor,  se logro tener resultados en la gestión de procesos con la colaboración de 
los gestores de cobranza que dieron y recibieron conocimientos de aprender y poder 
mejorar la recaudación en las cuentas por cobrar.  
 
 Tercero: Se concluye que si  es util los ratios financieros en la gestión de proceso 
del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía Nacional 
de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
Se correlaciona con los resultados de los ratios financieros, se obtiene la 
disponibilidad de la liquidez y ayuda a analizar la gestión de la cobranza. 
 
 Cuarto: Se concluye que si influye el financiamiento al cliente en la gestión de 
proceso del área de créditos y cobranzas para mejorar la recaudación en Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A. Lima 2017. 
Se correlaciona porque se asume los gastos operativos bancarios que se realiza por 
obtener una carta fianza y se da facilidades de refinanciamiento a los créditos , es 
decir brindar el respaldo al deudor en las épocas que el cliente no dispone de 
ingresos, también es manera que la compañía pueda respaldarse para poder 
recuperar la morosidad que se tiene, se evaluara según su historial crediticio. 
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ANEXO Nº. 01 Proceso de las cuentas por cobrar 
 
PROCESO DE LAS CUENTAS POR COBRAR (Liberación de Pedido) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  “GESTIÓN DE PROCESO DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y  
COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL 
 DE CHOCOLATES DE PERÚ S.A. LIMA 2017” 
Huamán Quispe Betty Ruth Pág. 68 
 
ANEXO Nº. 02 Guía de entrevista 
 
GUÍA DE ENTREVISTA 
 
Aplicado al personal del área de créditos y cobranzas para analizar la situación  de 
Compañía Nacional de Chocolates de Perú SA, con respeto al seguimiento de los procesos 
antes de la implementación y aplicación de cada proceso. 
Área observada…………………………….cargo…………………………………………..           
Nombre del encuestado……………………………………………………………………... 
 
1. ¿Cómo   era   la   situación en el área de créditos y cobranzas de Compañía 
Nacional de Chocolates de Perú S.A, antes de implementar el seguimiento a la 
gestión de procesos? 
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………… 
 
2. ¿Cuál fue la necesidad de Compañía Nacional de Chocolates de Perú S.A 
de realizar seguimientos de procesos? 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
 
 
3. ¿La gestión de procesos para las cobranzas  logra realizar mejora en la 
recaudación? 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
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4. ¿Se tiene conocimiento de las políticas de las cobranzas? 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
 
5. ¿Los profesionales están totalmente capacitados para identificar las debilidades de 
las cuentas por cobrar? 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
 
6. ¿De qué manera se logra evaluar al cliente? 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
 
7. ¿Se maneja técnicas de cobranzas? 
 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 
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ANEXO Nº. 03 Lista de cotejo 
 
LISTA DE COTEJO 
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ANEXO Nº. 04 Lista de clientes por canal 
 
LISTA DE CLIENTES POR CANAL 
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LISTA DE CLIENTES POR CANAL 
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ANEXO Nº. 05 Reporte de visita a clientes 
REPORTE DE VISITA A CLIENTES 
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ANEXO Nº 06 Gestión de Procesos 
 
GESTIÓN DE PROCESOS QUE SE REALIZARON PARA LA MEJORA EN LA 
RECAUDACIÓN: 
 
 Dentro de los procesos de mejora se identifica las políticas, no solo para la 
necesidad de cada usuario si no que todos por ser parte de un equipo deben saber 
las políticas que brinda el grupo, por ser una empresa trasnacional. 
-  
 
 
 
 
 
 
Tabla 13 Manual de Políticas del grupo Nutresa 
 
 Se logra asignar reuniones para continuar las mejorar de los procesos. 
 Se logra implementar el registro de control de las facturas, controlar las constancias 
de conformidad de las facturas entregadas al cliente, a través de un portal donde 
resalte los pendientes que se tenga por recepcionar, se reduce el endeudamiento, es 
decir hay canales de clientes que se rigen por la fecha de recepción, mas no del 
vencimiento. Todas las facturas deben de llegar al área de créditos y cobranzas, 
para tener el control de las mismas, Al mejorar la gestión de recepción de las 
facturas no solo mejora la cobranza si no también se confirma una venta realizada. 
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           Figura 14 Registro y control modulo de facturas 
 
 
 Se adiciona en el portal de clientes los deudores que tienen cuentas cerradas, esta 
información es extraída de la SBS, la cual es actualizado cada dos meses. Pero en 
el diario el peruano se puede consultar de un mes de diferencia. Es necesario tener 
alertas para disminuir los riesgos, esta información debe ser compartida con el 
área comercial, ya que el cliente volverá ser evaluado para su línea crediticia 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                      Figura 15 Registro y carga – SBS 
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 Dentro de los procesos, se logra determinar que los reporte generados de la cartera  
por endeudamiento se realicen semanalmente no solo al cierre de cada periodo, 
esto ayudara a visualizar como se está gestionando la cobranza y tener una 
probabilidad de que clientes están atrasados en sus pagos. 
 
 
             Figura 16 Control de endeudamiento 
 
 
 Se logra implementar el portal de recaudo la cual es confiable, amigable tiene la 
opción de tener más de un usuario recaudador, al tener el control de las operaciones 
de recaudo (Bancos)  
 
 
Figura 17 Portal de Recaudo 
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Figura 18 Registro y carga - Histórico 
 
 Se logra tener el control y la veracidad de todos los recaudos generados sin 
ninguna inconsistencia de duplicidad, están registrados correctamente la 
información es custodiada por el portal de conciliación. 
 
 
Figura 19 Portal de conciliación 
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ANEXO Nº 07 Estado de situación Financiera 
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ANEXO Nº 08 Estado de Resultado o Estado de Ganancia y pérdida 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
ANEXO Nº 09 Matriz de consistencia 
GESTION DE PROCESO DEL AREA DE CREDITOS Y COBRANZAS PARA MEJORAR LA RECAUDACION EN COMPAÑÍA NACIONAL DE CHOCOLATES DE PERU S.A LIMA 2017 
 
